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Todas las organizaciones presentan problemas con la gestión del trámite 
documentario ya sea por tiempos, procesos e incluso por la calidad de los equipos 
utilizados para solucionar los problemas de los usuarios. Por tal motivo el estudio 
persiguió el objetivo de determinar la relación del Trámite documentario y la 
satisfacción del usuario en la Municipalidad Distrital de Ciudad Eten. 
Metodológicamente el estudio fue de tipo cuantitativo correlacional con un diseño 
no experimental de alcance transversal utilizando una población de 12000 
habitantes de la ciudad de donde se extrajo una muestra de 60 usuarios que 
hicieron uso del servicio de la institución aplicando una encuesta basada en la NTP-
ISO 15489-1:2004 con la que se estudió el tramite documentario y las teorías de 
Mejías & Manrique (2011) para estudiar la satisfacción del usuario. Los resultados 
indican que la variable de tramite documentario posee un nivel regular tendiente a 
bajo con un índice de 41.67%. Se concluye que existe relación entre el trámite 
documentario y la satisfacción del usuario de la Municipalidad de Ciudad Eten con 
un índice de correlación de Pearson de 0.711 y a un nivel de significancia de 0.01 
aceptando la hipótesis alterna y rechazando la hipótesis nula. 
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All the organizations present problems with the management of the documentary process, 
whether due to times, processes or even the quality of the equipment used to solve the 
problems of the users. For this reason, the study pursued the objective of determining the 
relationship of the documentary procedure and user satisfaction in the District Municipality 
of Ciudad Eten. Methodologically, the study was of a correlational quantitative type with a 
non-experimental cross-sectional design using a population of 12,000 inhabitants of the 
city, from which a sample of 60 users was extracted who made use of the institution's 
service applying a survey based on the NTP- ISO 15489-1: 2004 with which the 
documentary procedure and the theories of Mejías & Manrique (2011) were studied to study 
user satisfaction. The results indicate that the variable of documentary procedure has a 
regular level tending to low with an index of 41.67%. It is concluded that there is a 
relationship between the documentary process and user satisfaction of the city of Eten 
municipality with a Pearson correlation index of 0.711 and at a significance level of 0.01, 
accepting the alternative hypothesis and rejecting the null hypothesis. 












Debido a la globalización que se vive en el mundo y el constante avance de los 
recursos tanto metódicos como tecnológicos, en las municipalidades peruanas se 
observa la escasez de conocimiento a la hora de gestión de la documentación. De 
manera que se hace hincapié en la incapacidad de los municipios para generar 
mecanismos de gestión que optimicen el servicio documental y de archivos que 
impiden darle una política de transparencia a las organizaciones y de acceso a la 
información. Se pueden observar problemas de organización, mantenimiento y de 
ubicación de los documentos.  
 
Tal es el caso de la Municipalidad de Huari donde (Meza, 2019) observa que se 
presentan problemas de gestión de documentos, baja capacidad para recuperar 
archivos, identificar y organizar la documentación proveniente de las solicitudes de 
los usuarios. Estos problemas le ocasionan a la Municipalidad de Huari extensos 
tiempos para entrenar lo solicitado a los usuarios y brindar información necesaria. 
Así, el mismo problema se observa en la Municipalidad de Ciudad Eten donde los 
usuarios se quejan por los largos tiempos de espera para realizar sus trámites, 
expresan su malestar frente a los colaboradores en cuanto a la capacidad que 
poseen para responder sus dudas o preguntas, indican que no existe un sistema 
de información y llegan a comparar al municipio con las oficinas de SUNARP donde 
existen diversas áreas donde se entregan los modelos de solicitudes, donde existe 
un área de orientación, e incluso poseen modelos de solicitudes completas pegadas 
en la pared para que los usuarios posean una guía para presentar sus solicitudes. 
Toda esta falta de herramientas y técnicas de gestión evita que la municipalidad 
pueda realizar sus actividades eficientemente y por ende demorar demasiado 
tiempo en responder a las solicitudes.  
Por todo lo mencionado, el problema estudiado resulta de gran importancia debido 
a que ayudará a la institución a entregar un alcance de la situación que vive la 
municipalidad desde la perspectiva de los usuarios, sus falencias, sus fortalezas, e 
incluso porque se aportan las herramientas necesarias para poder implantar un 
sistema de gestión documentario que optimice la calidad de atención al usuario y 
eleve a la institución a un grado de calidad al nivel de otras instituciones del estado 
donde los procesos se encuentran muy bien planteados y simplificados.  
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Por otra parte, el investigador profundiza sus conocimientos en cuanto a la gestión 
de documentos y obtiene las herramientas para lograr desarrollar sistemas de 
calidad oportunos para cada organización.  
De esta manera se plantea la pregunta: ¿Cuál es la relación entre el Trámite 
documentario y la satisfacción del usuario en la Municipalidad Distrital de Ciudad 
Eten-Chiclayo? 
 
Según (Ñaupas, Mejía, Villagómez, & Novoa, 2013) los estudios reciben 3 tipos de 
justificaciones, las teóricas, las metodológicas y las sociales.  
Criollo (2012) cuando los estudios tienen la capacidad de generar reflexión, generar 
debate sobre algún tema en específico, refutar teorías, contrastar resultados e 
incluso profundizar en el conocimiento se puede decir que existe una justificación 
teórica. La varaible tramite documentario fue analizada utilizando la NTP NTP-ISO 
15489-1:2004 que Russo (2004) adapta para estudiar el tramite documentario en 
el marco de la percepción del usuario, de manera que el estudio propone una 
manera diferente de estudiar el tema documentario desde fuera de la organización 
siendo que la variable naturalmente responde a los procesos internos que se dan 
en la organización. Por otro lado se estudia la satisfacción del usuario desde el 
punto de vista de Mejías & Manrique (2011) quienes proponen determinadas 
dimensiones para evaluar la satisfacción del usuario de servicios bancarios, debido 
a la inexistencia de modelos que evalúen la variable de organizaciones públicas 
específicamente.  
 
Según Méndez (2001) las justificaciones metodológicas se presentan cuando los 
estudios utilizan metodologías y técnicas específicas que pueden ser utilizados en 
posteriores estudios garantizando su fiabilidad al investigar problemas semejantes. 
El estudio se justifica desde este punto de vista, porque recurre al uso de un 
cuestionario estándar previamente comprobado su utilidad por otros investigadores 
con la finalidad de analizar las variables en cuestión. De la misma manera el estudio 
demuestra la fiabilidad del cuestionario al utilizarlo en un ámbito distinto que para 




La justificación es práctica cuando se expone la utilidad y aplicabilidad de los 
resultados obtenidos en el estudio y su importancia racional que implica estudiar 
los hechos y poder llegar a conclusiones lógicas. Por otro lado cuando se busca 
ayudar a resolver un problema en específico e incluso proponer métodos de mejora 
que contribuyan a solucionarlos (Galán, 2010). El estudio presenta los resultados 
objetivos al intervenir la problemática de la institución, información que servirá a la 
empresa para poder desarrollar un nuevo sistema de gestión documentaria que 
haga énfasis en el trámite documentario, promoviendo la mejora continua del 
mismo. Por otro lado, el estudio presenta una herramienta de gestión administrativa 
que implique la mejora del sistema de trámite documentario en la organización.  
 
El estudio persigue el objetivo de determinar la relación del Trámite documentario 
y la satisfacción del usuario en la Municipalidad Distrital de Ciudad Eten Chiclayo. 
Para alcanzar el objetivo se plantean los objetivos específicos de evaluar la 
percepción de los usuarios respecto del trámite documentario en la Municipalidad 
de Ciudad Eten; Evaluar el grado de aceptación de las dimensiones del trámite 
documentario en la Municipalidad de Ciudad Eten.  
 
La hipótesis que se pretende comprobar es H1: El trámite documentario posee una 

















II. MARCO TEÓRICO 
Con la finalidad de sustentar el estudio se presentan los siguientes trabajos previos.  
Giménez (2017) Ética y responsabilidad social en archivos: elementos a considerar. 
Cuyo objetivo fue plantear las consideraciones éticas que deben seguir las 
instituciones al brindar la atención al usuario. El estudio fue abordado con una 
metodología cualitativa de tipo estudio de caso, utilizando como muestra de estudio 
10 casos particulares donde las organizaciones pueden violar los códigos éticos. 
Se concluyó que la ética de la gestión documental no se limita únicamente a un 
enfoque profesional de los archiveros, sino que existen muchos aspectos donde la 
alta gerencia tiene mucho que ver. Existen acciones vinculadas a la gestión de 
archivos que pueden evitar que el usuario pierda tiempo y además les genere 
conocimiento y de una percepción de transparencia democrática.   
 
Campillo (2015) En este tipo de organizaciones existen diversos factores que 
inciden en el eficaz tratamiento de la documentación por lo que se extravían los 
documentos, se pierden carpetas e incluso presentan documentación incompleta 
en las carpetas. El objetivo del estudio fue elaborar herramientas de diseño para un 
sistema de gestión de archivo integral. El estudio fue de tipo descriptivo 
seleccionando una muestra de 8 empresas constructoras donde se analizarían sus 
procesos. Se concluyó que las organizaciones cubanas necesitaban 
inmediatamente desarrollar un sistema de gestión documental que les garantice la 
adecuada gestión de sus archivos, así como los elementos necesarios para el 
tratamiento físico de sus documentos.   
 
Meza (2019) Gestión documental y satisfacción de usuarios de la Municipalidad 
Provincial de Huari, 2018, la cual mostraba una baja rotación de usuarios, falta de 
identificación en departamentos y una inadecuada organización documentaria, por 
lo que no se atendía adecuadamente al usuario y este se quejaba continuamente 
del tiempo de atención. El estudio busco relacionar la administración documental 
con la satisfacción de los beneficiarios partir de un estudio cuantitativo aplicando 
un cuestionario de 20 preguntas en escala Likert. Se concluyó la existencia de la 
relación con un índice de 0.920. Se observó un nivel bajo moderado de la variable 
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gestión documentaria debido a que la gestión de esta área no era aceptable para 
los usuarios.  
 
Reyes (2017) Diseño del sistema de gestión documental de secretaria en 
Universidad de Secretaria General en Universidad Privada Antenor Orrego, donde 
se presentaban los problemas de gran acumulación de documentos papeles y 
ficheros que no eran necesarios, papeles que habían perdido vigencia de manera 
que solo acumulaban espacio, los trabajadores poseían una baja productividad y 
se observaron tareas duplicadas. El estudio persiguió desarrollar el SGD para la 
secretaria general de la institución mencionada bajo el ISO/IEC 15489:2014, 
siguiendo una metodología cuantitativa de tipo aplica, utilizando como muestra los 
procesos del sistema de archivos y a 72 usuarios. El procedimiento redujo los 
tiempos de respuesta y análisis de los documentos, se generó un mejor control de 
los documentos expedidos y recibidos.  
 
Barusman & Rulian (2020) en su tesis Satisfacción y retención del usuario y su 
impacto en el turismo de la industria hotelera, cuyo objetivo fue analizar el impacto 
de la satisfacción y retención del usuario en el turismo. En su metodología se utilizó 
un estudio de enfoque cuantitativo de alcance descriptivo utilizando el modelo SEM 
(modelo de ecuación estructural) de calidad de servicio. Se concluye que al 
gestionar la relación con el usuario se obtiene un impacto muy significativo en 
cuanto a calidad de servicio, satisfacción y retención de usuario. De esta manera 
era necesario que los gobiernos capaciten a los lugareños para que se comporten 
amablemente con los turistas tanto nacionales, extranjeros y locales, brindando 
mantenimiento a las instalaciones de alojamiento y desarrollando un sistema de 
gestión que aporte valor en el sentido de cambios tecnológicos.  
 
Fajardo, Vaca, Núñez, Toalombo, & Hinojosa (2019) en su tesis Indicador clave de 
rendimiento (KPI) “La satisfacción del usuario” y la competitividad en las operadoras 
de transporte terrestre interprovincial de pasajeros, cuyo objetivo fue analizar la 
satisfacción de los usuarios y la competitividad de las organizaciones de transporte. 
La metodología usada fue un estudio de enfoque cuantitativo de alcance descriptivo 
utilizando el condicional value at risk (CVaR). Se concluye que existían pérdidas 
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diarias de 200 dólares lo que significaba la pérdida de usuarios diarios debido a la 
gestión inadecuada de la satisfacción de los usuarios. Sin embargo, esta pérdida 
era un insignificante debido a que las empresas manejaban elevados estándares 
de calidad y seguridad en el servicio.  
 
Guerrero (2014) en su tesis La calidad del servicio al usuario en los grandes 
supermercados de Ibagué: un análisis desde la escala multidimensional 
(SERVQUAL). El objetivo fue conocer la percepción de los usuarios respecto de la 
calidad de servicio. A nivel metodológico se realizó un estudio de enfoque 
cuantitativo de tipo descriptivo analizando las 5 dimensiones de la calidad del 
servicio bajo el modelo SERVQUAL aplicando un cuestionario de 22 preguntas a 
los usuarios que visitaban los supermercados. Se concluye que los resultados 
muestran la insatisfacción del usuario frente al comportamiento de los trabajadores 
pues indican no ser amables, muestran indignación frente a la atención al usuario, 
indican lentitud en la atención, el trato del personal de seguridad, cajeros y 
supervisores.  
 
Vallejo (2016) en su tesis Diagnostico de la calidad de servicio al usuario en la 
atención al usuario, en la universidad nacional de Chimborazo – Ecuador. El 
objetivo del estudio fue diagnosticar la percepción de calidad en el servicio de los 
procesos de la universidad mencionada. Metodológicamente la investigación fue de 
tipo descriptivo con diseño transversal aplicando una encuesta basada en el modelo 
SERVQUAL a 347 estudiantes de la universidad. Los resultados indican que 
existieron diferencias significativas en las percepciones sobre la calidad pues el 
grado de adecuación era de 3.3 /5. Así se concluye que los resultados de las 
dimensiones fueron negativas, sin embargo, los elementos tangibles obtuvieron las 
mejores calificaciones mientras que la capacidad de respuesta la peor.  
Con la finalidad de entender el trámite documentario a continuación se presentan 
las teorías necesarias que den un alcance del tema:  
La definición de gestión documental surgió en EEUU, a inicios de la década del 30. 
El consejo internacional de archivo lo define como el área de la gestión 
administrativa la cual se encarga de garantizar la eficiencia y economía al crear, 
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preservar, usar y seleccionar los documentos, durante el ciclo de vida (Mundet, 
2012) 
 
La gestión de documentos es un método de gestión organizacional el cual se 
encuentra enfocado en aprovechar eficazmente los documentos e información 
registrada en estos ya sean instituciones públicas o privadas. De esta manera la 
gestión de documentos asegura a las organizaciones una correcta gestión 
documental, es decir que prioriza lo vital y desecha no lo que no es esencial 
preservando el cuidado y tratamiento adecuados (Russo, 2013)  
 
Sierra (2012) La gestión documental es aquella conjunción de actividades 
integradas administrativas y técnicas planificadas dirigidas y organizadas 
enfocadas a la administración de la documentación producida y recibida por toda 
entidad para facilitar su uso y conservación  
 
Así el tramite documentario se desglosa de la gestión de documentos ya que se su 
enfoque es únicamente desde la acción del usuario interno o externo. De manera 
que el trámite documentario es la parte de la gestión documental operativa 
encargada de procesar las solicitudes documentales de los usuarios ya se sean 
internos o externos (Crespo, 2019). 
 
Al acuñarse el concepto de gestión documental surge uno nuevo el cual es el ciclo 
de vida de los documentos, a través del cual se afirma que los documentos tienen 
un tiempo de vida como los productos o servicios, el cual se crea, se le da 
mantenimiento y uso, y posteriormente se expurga o elimina (Mundet, 2012) 
Según Michener & Niskier (2018) los documentos tienen un tiempo de vida e indican 
que estos pasan por tres edades en todo su tiempo de vida 
Edad 1. Es la etapa más activa del documento debido a que se consulta 
continuamente. Su relevancia es administrativa, pero existen casos en lo que puede 
ser financiera o legal.  
Edad 2. En esta etapa el documento pierde relevancia debido a que el tiempo hace 
que la información pierda importancia pues su consulta se vuelve menos continua. 
No obstante, su vida se mantiene por los efectos de la información que posee.  
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Edad 3. En esta etapa el documento llega a estar inactivo totalmente, pero no 
implica que no sea consultado o que no valga su contenido, lo que sucede es que 
la información contenida ya no es de interés por la creación de otra, de la misma 
manera su vigencia se pierde, aunque es consultado con fines informativos.  
 
Los sistemas de gestión se encargan de responder a los problemas de gestión de 
la información al interior de las organizaciones y al exterior de las mismas cuando 
los usuarios ya sean internos o externos lo requieran. Son de variabilidad abierta 
debido a que evolucionan junto a la organización. Generan soluciones que implican 
el completo ciclo de vida del documento. Gestionan los soportes documentarios de 
la organización. De manera que la gestión documental debe considerarse dentro 
de la gestión de la calidad total de la institución (Mundet, 2012) 
 
Mundet (2012) en su obra: Archivística: gestión de documentos y administración de 
archivos indica que los objetivos de la gestión de documentos son: Garantizar el 
acceso a la documentación. Garantizar la preservación de los documentos. 
Garantizar y preservar la evidencia de las actividades. Establecer políticas de 
conservación y eliminación de documentos. Buscar que cada usuario sepa 
encontrar el documento que requiere en el momento oportuno. Facilitar la 
comunicación entre el usuario y la institución  
 
Según Russo, (2013) Cuando las organizaciones deciden mejorar sus sistemas de 
gestión documentaria es necesario que tres etapas muy conocidas, el análisis, el 
diseño y el seguimiento.  
 
La autora indica que las fases como como siguen:  
Fase de análisis. La primera fase de la gestión documentaria consiste en realizar 
un análisis de la situación de la empresa, donde se plantean los objetivos de 
conocer a la organización; se debe conocer la documentación que se genera, 
identificar los requerimientos que debe cubrir el SGD (Bodes & Ruíz, 2020). 
 
En la fase de análisis es necesario conocer ciertos aspectos de la organización 
relacionados a la gestión, los cuales son: 
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Aspectos estratégicos. En esta fase se analizan aspectos estratégicos que reflejan 
la esencia de la organización: Valores que consisten en las creencias que la 
organización sigue en cada uno de sus accionares. Misión: Que consiste en la 
finalidad de persigue la empresa. Objetivos que son aquellos propósitos que la 
organización desea alcanzar. Estrategia que consiste en la línea guía que la 
empresa seguirá para cumplir sus objetivos. Políticas son los criterios de acción 
que regulan el accionar de la organización (Triana, Febles, Mena, Gonzales, & 
García, 2018). 
 
Tipos de documentos. Las organizaciones dependiendo del tamaño pueden poseer 
diversos tipos de documentos, no obstante, los tipos estándar de documentos son: 
Administrativos y estratégicos que reflejan la situación de la empresa en su sector. 
Estos documentos pueden ser estudios de mercado, entre otros. Documentos 
técnicos que son los manuales técnicos de la organización como los de 
procedimientos, los manuales de organización y funciones, entre otros. 
Documentos comerciales que son aquellos que registran la actividad comercial, por 
ejemplo, los planes de marketing, los presupuestos, entre otros. Documentos 
informativos los cuales son aquellos documentos no producidos por la organización 
que aportan información del mercado (Villada, 2018). 
 
Flujo de documentación. EL flujo de trabajo se encarga de todas las operaciones e 
instrumentos necesarios para la captura, transformación y envió de información a 
las personas que conforman el sistema. Así es necesario conocer desde donde 
ingresa la documentación ya sea virtual o física, donde se guarda, quien la revisa, 
o la valida; y posteriormente quien es el interesado en recibir la información (Dos 
Santos, 2020). 
Equipo interviniente. Es importante integrar a los colaboradores adecuados y 
oportunos para trabajar en el sistema de gestión documental. Así es necesario 
integrar a la dirección, jefes de departamento y al equipo técnico. La dirección, 
debido a que desde aquí debe dirigirse el apoyo total a la implantación de un nuevo 
SGD. Jefes de departamento pues resulta necesario conocer el tipo de 
documentación que se maneja y los jefes de departamento son quienes conocen 
de cerca el ciclo de vida de los documentos. El equipo técnico que resulta necesario 
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para brindar el soporte técnico en el funcionamiento del sistema y son aquellos que 
conocen acerca de la implantación del mismo (Gonzales & Dominguez, 2014). 
 
Metodologías. Son necesarios para conocer los métodos porque brindan la facultad 
de conocer el funcionamiento de la organización. Así a modo de conocer la 
situación se utilizan entrevistas y cuestionarios. La entrevista según los expertos es 
el mejor método para analizar las organizaciones. No es imprescindible rellenar un 
cuestionario, pero si poseer una guía de entrevista. Esta entrevista debe aplicarse 
a todas las personas involucradas en la gestión documental. Los cuestionarios 
según los expertos son técnicas complementarias en la fase de análisis debido a 
que con las entrevistas resulta complicado recoger todas la información con la 
entrevista (Moreno, 2018). 
 
Después de la fase de análisis se encuentra la fase de diseño. Después de la fase 
de análisis se necesita realizar un diagnóstico con la información recogida en el que 
se describen los problemas detectados. Es en este documento de diagnóstico 
donde se necesita elaborar la primera propuesta de actuación con la finalidad de 
solucionar los problemas que han detectado. El documento propone herramientas 
y el propio diseño del SGD que deben responder a interrogantes necesarias que 
eviten dejar fuera algún aspecto del proyecto  
Mapa de documentos. A partir de alguno de los métodos para la recopilación de 
información se puede elaborar el mapa de documentación.  
Este mapa es un inventario de documentos, es decir registran los recursos de la 
información de la empresa. Se encarga de describir cada uno de los documentos y 
el lugar donde se encuentran guardados (López, 2019). 
El documento debe recoger la siguiente información: 
Nombre del documento 
Descripción. De la naturaleza del documento.  
Soporte. De la plataforma donde se encuentra el documento 
Procedencia. Si su procedencia es interna o externa 
Responsable. Responsable de la creación del documento.  
Usuario. Los agentes interesados en conocer el documento 
Acceso. Según la clase de usuario el documento puede ser abierto o restringido.  
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Ordenación Se indica la manera en que se ordena el documento, puede ser por 
fecha, por código o por usuario.  
Recuperación. Si los atributos o campos son utilizados para poder ser recuperados.  
Vida. El ciclo de vida del documento que sigue la normativa vigente.  
Conservación. Indica el tiempo que un documento puede ser conservado 
Difusión. Indica los canales de difusión de los documentos.  
Evaluación. Que aporta una evaluación respecto del documento que se presenta, 
alguna observación. 
 
Cuadro de clasificación. La clasificación de los documentos consiste en agruparlos 
dentro de una categoría que implica una estructura jerárquica. Este cuadro ayuda 
a organizar funcionalmente con criterios que registran las actividades de gestión de 
la documentación. Dependiendo del origen de la documentación los criterios 
pueden varias, en el caso de los documentos internos se pueden clasificar por su 
procedencia mientras que para la documentación externa puede ser temática. 
Orgánica. A partir del organigrama organizacional, que puede ser manejado 
siempre que se adapte al cambio. Funcional. A partir de las funciones realizadas 
como pueden ser técnicos, de recursos humanos, etc.) (Puentes, 2017). 
Codificación. Inmediatamente después de haber establecido la clasificación del 
documento se necesitan codificarlo. Esta codificación puede ser numérica, 
alfabética o alfanumérica. La codificación del cuadro debe llevar los siguientes 
elementos:  
Clase. Que son las actividades madre, categorías lógicas o conceptuales de la 
actividad empresarial. Como ejemplo puede ser A-100 Administración general, etc.  
Sub clase. Que respecta a funciones subordinadas que puede ser 110 Memoria 
anual.  
Divisiones. Codificación para las actividades específicas relacionadas a las 
funciones generales, por ejemplo, A11 estadísticas.  
Auxiliares. Son subdivisiones específicas que acompañan a las divisiones o 
subdivisiones para identificar con detalle el documento, por ejemplo, A111-2008 




Herramientas. Las tecnologías de la información ofrecen una variedad de 
instrumentos que hacen más fácil y eficiente registrar y procesar la información. Las 
tecnologías no resultan ser un medio sino una finalidad, lo que significa que sin un 
buen sistema físico el sistema digital es inútil (Martelo, Madera, & Betín, 2015). 
 
Tipologías de herramientas. Las herramientas tecnológicas aplicadas a la gestión 
documental se denominan gestión electrónica de documentos. De manera que para 
la gestión de documentos basadas en papel las tecnologías deben poseer un 
escáner. El tratamiento que la herramienta le dé a la documentación puede ser 
completo o parcial, dependiendo de los procesos que se permitan automatizar. 
Sistemas de recuperación. Generalmente los sistemas de gestión poseen sistemas 
de recuperación de la información que permite la búsqueda de documentos a partir 
del contenido del documento  
 
Evaluación de la herramienta. Es necesario que después de implantar el sistema 
de gestión de la documentación se pueda evaluar las herramientas aplicadas.  
 
Fase De Implementación. Luego de diseñar el sistema SGD se debe marcar unas 
líneas de actuación para establecer el nuevo procedimiento en que se llevaran a 
cabo las actividades (Cerrillo & Casadesús, 2019). 
 
Tareas. Se necesita marcar una lista de tareas que se realizaran para la 
implementación del sistema. Estas tareas están enfocadas para asignar 
responsabilidades, Tratamiento de documentos, Redistribución del espacio, 
Instalación de ordenadores, Implementar manuales de procedimientos, Presentar 
el proyecto al personal, Formación del equipo de trabajo, Seguimiento del proyecto  
Manual de procedimientos. Es un documento que proporciona los procedimientos, 
tareas y directrices que hay que seguir para la gestión de la información. La 
estructura del documento puede ser: Introducción que contiene el objetivo del 
manual, definición y conceptos de gestión; Responsabilidades: Aspectos legales 
Herramientas que contiene el inventario de documentos, el cuadro de clasificación, 
calendario de conservación. 
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Tareas que contiene la creación de los documentos, política de versiones, 
almacenamiento, acceso y uso de la documentación, sistema de seguridad.  
Herramienta tecnológica que contiene las funcionalidades básicas. 
Reconversión de los documentos. Es necesario que el sistema de gestión 
determine que documentos son aquellos que se puedan reconvertir a formato 
virtual.  
Recursos. La organización necesita determinar los recursos necesarios para 
ejecutar el proyecto, los cuales pueden ser: Materiales los cuales son aquellos 
necesarios para la optimización del espacio; Recursos humanos; Se deben repartir 
las responsabilidades con miras a la correcta distribución de tareas; Recursos 
económicos, antes de implementar el proceso es necesario presupuestar los costos 
globales del proyecto y el impacto económico y social del mismo para la 
organización (García, 2016) 
 
La gestión documentaria enfocada al usuario o atención al usuario debe ser 
analizada desde la perspectiva del servicio debido a que el usuario externo solo 
recibe una percepción de la atención de los colaboradores con él, por lo que este 
no puede interactuar con el archivo interno. Con el propósito de analizar el tramite 
documentario el autor realiza una adaptación del modelo de calidad de servicio 
SERVQUAL a la norma técnica peruana NTP-ISO 15489-1:2004 – Información y 
Documentación. Gestión de registros. Parte 1: Generalidades la cual a su vez es 
una adaptación de la ISO 15489-1:2009 Información y documentación. Gestión de 
registros, en la que el principal cambio que presenta es la terminología traducida al 
castellano (Russo, 2013). 
 
Russo (2013) en su obra gestión documental en las organizaciones indica que las 
dimensiones del modelo SERVQUAL de calidad de servicio se encuentran 
comprendidos en los principios de la NTP ISO 15489-1:2004 a lo largo del 
documento, por lo cual los plantea de la siguiente manera:  
 
Tangibilidad: proviene de los resultados visibles que se obtienen de la aplicación 
de la norma. Los resultados son la consecuencia en el mejoramiento de los 
servicios tanto como de la continuidad y productividad de la gestión. Estos puntos 
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están registrados en el apartado 4 de beneficios en la gestión de la norma. Además, 
se menciona que los productos tangibles también responden al registro documental 
del proceso de análisis, diseño e implementación de los procedimientos, 
información que servirá de apoyo al momento de realizar mejoras en un futuro. Lo 
mencionado se ubica en el apartado 9.10 Documentación de los procesos de la 
gestión de registros. La autora indica que la tangibilidad tiene que ver con la 
productividad del empleado enfocándolo desde un punto de vista externo al mismo.  
 
La tangibilidad consiste en lo que el usuario logra percibir como evidencias físicas 
del servicio; entre estas evidencias se encuentran la apariencia de los 
colaboradores que le atienden, los equipos que se utilizan para brindar el servicio, 
todo tipo de boletines, tarjetas, documentos que sirven de apoyo al servicio, las 
páginas web. Esta dimensión sugiere la comodidad que debe tener el usuario al ser 
atendido (Medianeira, Cristina, & Casarotto, 2020). 
 
Fiabilidad: Con la finalidad de poseer una eficiente gestión documentaria es 
necesario que los agentes encargados de la documentación aporten al adecuado 
funcionamiento de los procesos y además resulta necesario contar con un sistema 
de registros confiable que no pueda ser alterado por lo que se hace imprescindible 
que se encuentre protegido. Este concepto de fiabilidad se menciona en el apartado 
8. Diseño e implementación de un sistema de registros. La autora indica que la 
fiabilidad tiene que ver con los procesos ejecutados por los trabajadores. La 
dimensión en el modelo SERVQUAL trata este punto con la resolución de 
problemas, los errores, y el cumplimiento de promesas desde el punto de vista 
procesal   
 
Esta dimensión consiste en impartir el servicio adecuadamente desde que se inicia 
el contacto. Consiste en la capacidad de la organización para ofrecer el servicio de 
manera profesional y cuidadosa. Sus indicadores son la exactitud de la información, 
el cumplimiento del tiempo, documentación sin fallas, cumplimiento de promesas 




Capacidad de respuesta: este indicador en el marco de la gestión documentaria 
está comprendida en la atención de los requerimientos de manera oportuna y 
eficiente, que debe ir en compañía de una adecuada guía que aporte valor al 
usuario y brinde continuidad a la gestión. Este indicador se encuentra comprendido 
en punto 8 Diseño e implementación del sistema de registros.  
La capacidad de respuesta está referida a la capacidad de la empresa para prestar 
ayuda rápida y oportuna a los usuarios que lo requieren y que supere todas sus 
expectativas. Este indicador tiene que ver con la actitud del personal para ayudar a 
los usuarios, resolver sus dudas, apoyarles en todo momento sin que estos tengan 
que pedirlo continuamente (Medianeira, Cristina, & Casarotto, 2020). 
Garantía. El indicador implica brindar al usuario la seguridad que sus trámites serán 
atendidos basándose en unos adecuados principios, políticas y lineamientos que 
regulen el proceder de la gestión documentaria de parte del personal. Las políticas 
necesitan favorecer las actividades de la entidad y debe ser atendidas por todos los 
niveles organizacionales. Este indicador se encuentra comprendido en el punto 6 
Políticas y responsabilidades.  
 
Esta dimensión consiste en conocer completamente el servicio que se imparte, 
tiene que ver con la inexistencia de riesgos o peligros al interior del establecimiento 
tanto en sus procesos como en la seguridad física de los usuarios, en esta 
dimensión se analizan la seguridad financiera, la confidencialidad y la seguridad 
física (Medianeira, Cristina, & Casarotto, 2020). 
 
Empatía: Que consiste en la capacidad de los colaboradores para escuchar 
inteligentemente a los usuarios de manera que puedan satisfacer sus demandas. 
Así es necesario que la organización ejecute estrategias con la finalidad de 
brindarle al personal las herramientas necesarias para desarrollar sus capacidades 
de interactuar con el público. Este indicador se encuentra comprendido en el punto 
11 entrenamientos de la norma. Así con el correcto entrenamiento del personal este 
entenderá que el desarrollo de sus actividades afecta directamente el desarrollo de 




La empatía consiste en la conexión que los empleados deben tener con los 
usuarios, es decir deben poder ser capaces de percibir sus necesidades y entender 
sus deseos. Cuando esta dimensión se encuentra bien gestionada se manifiesta en 
un compromiso agradable con el usuario, cortesías en la atención, respeto en el 
trato, interés para ayudar al usuario, capacidad de escucha activa (Medianeira, 
Cristina, & Casarotto, 2020). 
 
La Satisfacción del usuario es la sensación de placer o decepción que se 
experimenta después de comparar la experiencia de servicio con las expectativas 
que se tenía acerca de él. Todas las veces que el resultado de la comparación sea 
inferior a las expectativas entonces el usuario quedará insatisfecho, por otro lado 
cuando se cubren o superan las expectativas entonces el usuario se encontrará 
satisfecho (Kotler & Keller, 2006).  
 
La satisfacción es un término que evalúa las transacciones en cuanto a las 
percepciones del usuario; es decir si la percepción del usuario acerca del servicio 
cumple o excede sus expectativas. Otro concepto sería el grado de desempeño de 
un producto contrapuesto con las expectativas del usuario (Hoffman, 2012) 
La ISO 9001:2008 indica que la satisfacción del usuario es una medida de 
desempeño de la gestión de la calidad, de manera que las organizaciones deben 
hacer un seguimiento a la percepción de usuario en cuanto a la satisfacción de sus 
exigencias.  
 
Es aquel conjunto de actividades integradas que ejecutan las compañías con la 
finalidad de que los usuarios obtengan lo que están buscando que puede ser un 
servicio o un producto, en el momento oportuno de manera que se satisfagan sus 
expectativas que surgen de la imagen y reputación de la empresa (Chang, 2014, 
p.19) 
El usuario percibe el servicio en función de la calidad y del grado en que la 
experiencia les satisfaga. Por ese motivo las organizaciones detectan que pueden 
ser más competitivas todas las veces que puedan incrementar su calidad y alcanzar 




Goodman (2014) indica que existen 4 etapas que deben seguirse para atender de 
manera adecuada al usuario.  
Inicio el contacto. El objetivo de esta fase es que el usuario se sienta atendido desde 
que inicia el contacto, debiendo causar en él una buena primeria impresión, de esta 
manera se sientan las bases para una relación cordial con el usuario. Los 
indicadores de esta dimensión son: Advertir siempre la presencia del usuario, 
Saludar al usuario y sonreírle, Buscar el contacto personalizado, Se debe buscar 
que el usuario exprese sus necesidades, Se debe hablar con amabilidad, Se debe 
mirar al usuario a la cara, La atención debe estar orientada al usuario (Delgado, 
2020). 
 
Obtención de información. El objetivo de esta etapa del proceso de atención al 
usuario es adquirir conocimiento y comprender las necesidades del consumidor, de 
manera que se pueda lograr su satisfacción, haciendo saber que es escuchado y 
que la organización se interesa por satisfacer sus necesidades. Se debe mantener 
observado al usuario, Se debe escuchar de manera activa al usuario, Debe 
comprender la posición del usuario, Satisfacción de la necesidad. El objetivo de 
esta etapa es sentar las bases para encontrar los elementos que ayuden a 
satisfacer la necesidad del usuario o de ser el caso ponerla en vías de solución, Se 
debe encontrar la necesidad, Se debe centrar en la satisfacción de la misma, El 
colaborador debe comunicarse efectivamente con el usuario, Se le debe dedicar un 
tiempo adecuado al usuario, Se debe asegurar la satisfacción del usuario 
(Sandoval, Linares, Quiroz, & Romero, 2012). 
 
Final. En esta etapa el colaborar debe asegurarse que la necesidad del usuario ha 
tenido una satisfactoria resolución. La empresa debe mostrar interés por pequeñas 
peticiones que pueda añadir el usuario. Se debe ejecutar una despedida amable. 
Mirar y sonreír al usuario. No demorar el final (Monge, Edison, Ledesma, & Gustavo, 
2019). 
 
Londoño (2011) indica que los elementos que deben considerarse en la atención al 




Accesibilidad. Los usuarios deben tener la facilidad para tener contacto con la 
institución 
Capacidad de respuesta. Se trata de ofrecer un servicio sin tiempos vacios 
Cortesia. Sugiere que el personal debe ser cortez y respestuoso en el trato al 
usuario.  
Credibilidad. Que sugiere que el personal debe mostrar una apariencia que emita 
seguridad al usuario.  
Fiaiblidad. Que sugiere la capacidad de ofrecer el servicio sin ninguna falla.  
Seguridad. Sugiere que el personal debe poseer los conocimiento necesarios para 
darle seguridad al usuario 
Profesionalismo. Que consiste en brindar el servicio con el personal bien capacitado 
Empatia. Que consiste en ofrecer atención personalizada y cuidadosa al usuario.  
 
Londoño (2011) indica que despues de adquirido el servicio o bien en cuestion, el 
usuario experimenta un estado de satisfación que puede determinarse en 3 niveles. 
Insatisfacción. producido cuando las expectativas del consumidor fueron superiores 
a la experiencia. Satisfacción. Cuando la experiencia alcanzó las expectativas. 
Complacencia. Cuando la experiencia supera por crecer las expectativas.  
 
Ongallo (2012) en su obra la atención al usuario y el servicio posventa afirma que 
la atención al usuario posee las siguientes dimensiones:  
Confiabilidad, que consiste en brindar al usuario lo prometido en el servicio con la 
exactitud y profesionalismo requeridos, de manera que el servicio sea impartido de 
acuerdo a lo estipulado.  
Comprensión. Implica la esforzarse con seriedad para proveer esmeradamente la 
atención al usuario.  
Capacidad de respuesta. Que consiste en impartir el servicio en el tiempo 
estipulado, realizando los procesos de manera rápida y respondiente en cortos 
tiempos a las demandas de los usuarios.  
Competencia. Que consiste en tener las competencias y conocimientos necesarios 
para ejecutar las funciones del puesto.  
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Accesibilidad. Se refiere a no hacer esperar al usuario para contactar con él. Esta 
dimensión se alcanza con una atención sin obstáculos, y horarios adecuados para 
la atención.  
Credibilidad. Se refiere al desempeño honesto del colaborador.  
Cortesía. La cual es la amabilidad en el trato al usuario.  
Tangibilidad. Es la evidencia del beneficio de haber adquirido el servicio 
Empatía. Que consiste en entender las necesidades del usuario para poder darle 
la solución más adecuada.  
Responsabilidad. Que consiste en atender al usuario de manera eficiente y 
asumiendo la responsabilidad del puesto.  
 
Las dimensiones de la atención al usuario según indican (Mejías & Manrique, 2011) 
son 5 las cuales engloban: 
Calidad funcional. Que indica la forma en la que el servicio es prestado, es decir la 
percepción del usuario referente a la persona que le atiende, tiene que ver con la 
atención misma del personal al usuario, su profesionalismo, la rapidez en el 
servicio.  
Calidad técnica. Que implica todos los procesos que el usuario debe percibir hasta 
adquirir el servicio.  
 
Valor percibido. Se refiere al costo beneficio del servicio que adquiere, en esta 
dimensión el usuario evalúa si el servicio que recibe cuesta lo que la empresa cobra 
y si se encuentra satisfecho (Baena, García, Bernal, Lara, & Gálvez, 2016). 
Confianza. Se refiere a la percepción del usuario de si la empresa será capaz de 
prestarle un servicio adecuado en el futuro, esto es equivalente a la imagen de la 
empresa. Este indicador analiza el grado en que el usuario hablara bien de la 
organización,  
Expectativas. Es el nivel de calidad que el usuario mantiene como referencia antes 
de adquirir el servicio (Rituay, Tech, Zuccherelli, & Trigoso, 2019) 
 
Por otra parte Prado & Pascual (2018)  en su obra marketing industrial y de servicios 
indican que las dimensiones de la satisfacción al usuario son la comunicación – 




Comunicación – precio. Los autores indican que la calidad es clave al momento de 
la búsqueda de competitividad en las organizaciones, por ese motivo es necesario 
que la empresa ejecute acciones continuas, es decir que después de haber 
satisfecho la necesidad del usuario con el primer contacto se le atienda de igual 
manera en la atención post venta, es en este momento donde tiene mayor 
relevancia la comunicación pues el usuario determinará definitivamente su 
satisfacción (Taide, Batista, Hernandez, Villar, & Leyva, 2017). 
 
Transparencia. Consiste en el grado que el usuario percibe que la empresa es 
honesta y no existen cláusulas que pueda afectar la compra negativamente para el 
usuario  
 
Expectativas. Que consiste en las esperanzas del usuario acerca de algún bien o 
servicio que desean adquirir. Estas expectativas se producen por las promesas que 
realiza la empresa, por los rumores de personas que han adquirido el servicio con 
anterioridad incluso por experiencias previas (Callejas, 2019). 
A continuación, se definen algunos conceptos esenciales para entender el trabajo. 
Gestión documental 
Tramite documentario 
El tramite documentario se desglosa de la gestión de documentos ya que se su 
enfoque es únicamente desde la acción del usuario interno o externo. De manera 
que el trámite documentario es la parte de la gestión documental operativa 
encargada de procesar las solicitudes documentales de los usuarios ya se sean 
internos o externos.  
Satisfacción del usuario Es la sensación de placer o decepción que se experimenta 
después de comparar la experiencia de servicio con las expectativas que se tenía 
acerca de él. Todas las veces que el resultado de la comparación sea inferior a las 
expectativas entonces el usuario quedará insatisfecho, por otro lado cuando se 
cubren o superan las expectativas entonces el usuario se encontrará satisfecho 







3.1. Tipo y diseño de investigación 
Barragán, y otros (2003) Manifiestan que los estudios cuantitativos trabajan 
específicamente con cantidades y su finalidad es traducir datos cualitativos a 
proporciones para determinar diferencias y semejanzas. Este tipo de estudios 
demandan crear una base de datos que requieren tratamientos cuidadosos para 
registrar la información.  
Los estudios correlaciónales determinan el grado de relación que poseen dos 
variables o más a partir de coeficientes estadísticos de correlación. Miden las 
variables cuya presunta relación fue determinada en otros estudios y luego calculan 
los índices de correlación (Gómez, 2009). 
Los estudios no experimentales son aquellos que manipulan deliberadamente las 
variables de manera que solo se limitan a observar la problemática tal y como se 
presenta en el marco natural y luego la analiza (Gómez, 2009). 
Los estudios con diseño transversal son aquellos en los que los datos se levantan 
en un único momento, es decir que el estudio se realiza una sola vez (Sampieri & 
Collado, 2003).  
 
 
El diseño de estudio: 
  
 
                                      
M = Muestra de estudio.  
X = Observación de la variable trámite documentario.  
Y = Observación de la otra variable satisfacción del usuario. 










3.2. Variables y operacionalización 
Variable independiente: Tramite documentario 
Definición conceptual 
Así el tramite documentario se desglosa de la gestión de documentos ya que se su 
enfoque es únicamente desde la acción del usuario interno o externo. De manera 
que el trámite documentario es la parte de la gestión documental operativa 
encargada de procesar las solicitudes documentales de los usuarios ya se sean 
internos o externos (Crespo, 2019). 
Definición Operacional  
Se diseñó para llevar a cabo un determinado registro en el proceso de mesa de 
partes, control al trámite de proceso, seguimiento y respuestas a los distintos 
registros e informes. Principal elemento dentro de las organizaciones encargadas 
de direccionar, orientar, y controlar las acciones correspondientes a los distintos 
trámites de gestión para la Municipalidad. 
 
Variable dependiente: Satisfacción del usuario 
Definición conceptual 
Es la sensación de placer o decepción que se experimenta después de comparar 
la experiencia de servicio con las expectativas que se tenía acerca de él. Todas las 
veces que el resultado de la comparación sea inferior a las expectativas entonces 
el usuario quedará insatisfecho, por otro lado cuando se cubren o superan las 
expectativas entonces el usuario se encontrará satisfecho (Kotler & Keller, 2006).  
Definición Operacional 
Es la opinión del usuario sobre el servicio que le brinda la Municipalidad Distrital de 
la Ciudad de Eten, cuando realiza trámites documentarios. 
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3.3. Población (criterios de selección), muestra, muestreo, unidad de 
análisis 
Población: Según INEI ciudad Eten posee 12000 habitantes. Este dato será 
utilizado como la cantidad de exacta de los usuarios que utilizan el servicio de la 
municipalidad para realizar sus trámites documentarios. 
Criterios de selección 
Usuarios que viven en ciudad Eten 
Personas mayores de 18 años 
Personas naturales o personas naturales con negocio 
Usuarios mayores de 18 años que han realizado algún trámite en la 
municipalidad. 
La muestra consiste en la extracción de una parte de la población con la finalidad 
de estudiar y generalizar el comportamiento de todos los usuarios que 
conforman la población. Se utilizan 60 usuarios de la municipalidad.  
Muestreo: La muestra fue escogida a través de  muestreo probabilístico – 
aleatorio simple, debido a que todos los sujetos tenían la misma probabilidad de 
ser elegidos participantes del estudio, estos fueron elegidos al azar, es decir de 
manera aleatoria.  
Unidad de análisis. La unidad de análisis responde a la municipalidad distrital 
de Ciudad Eten donde se realizan los distintos tipos de trámites exigidos por los 
usuarios.  
3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
El estudio utilizó a la encuesta por su capacidad de intervención en masa. La 
encuesta es la técnica característica de los estudios cuantitativos debido a que dan 
la facilidad de codificar las respuestas y darle tratamiento estadístico.  
El instrumento utilizado fue un cuestionario elaborado en escala cualitativa ordinal. 
Fue elaborado en escala con la finalidad de medir la actitud de los usuarios respecto 





El instrumento de investigación fue aplicado vía online, elaborando una encuesta a 
través de la plataforma google forms la cual fue enviada a los usuarios a través de 
Facebook Messenger con la finalidad de recoger los datos necesarios para el 
estudio, posteriormente los datos fueron trasladados al programa estadístico.  
 
3.6 Método de análisis de datos 
El método estadístico se utilizó para crear una base de datos con la finalidad de 
obtener los estadísticos descriptivos y sus respectivos gráficos. Para esto se utilizó 
el programa estadístico SPSS v.23. Posteriormente los datos fueron trasladados al 
programa Excel donde se elaboraron los cuadros y gráficos correspondientes.  
 
3.7 Aspectos éticos 
Consentimiento informado 
Noreña, Moreno, Juan, & Malpica, (2012) en que “el sujeto de estudio debe estar 
de acuerdo con ser informante y a su vez debe conocer tanto sus derechos como 
sus responsabilidades dentro de la investigación”. (p.270). Se cumple porque se le 
comunica al encuestado lo que se pretende investigar y no se ejerce ninguna 
presión sobre el sujeto para aplicar el instrumento. 
 
Confidencialidad  
Noreña, Moreno, Juan, & Malpica (2012) se refiere “al anonimato de los sujetos de 
estudio, y a la privacidad de los datos que el informante brinda acerca del tema 
estudiado”. (p.270). No se le solicitará a los encuestados sus datos personales 









Objetivo General. Determinar la relación del Trámite documentario y la 
satisfacción del usuario en la Municipalidad Distrital de Ciudad Eten, Chiclayo. 
Índice de correlación de Pearson 
 
Tabla 1 Correlación de Pearson 










Coeficiente de correlación 1,000 ,711** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 60 60 
Satisfacción del 
usuario 
Coeficiente de correlación ,711** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 60 60 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
 
 
El coeficiente de correlación Pearson indica el grado de relación entre dos variables 
que supuestamente tienen una relación de causa efecto. Así, mientras el coeficiente 
se aproxime en mayor medida a la unidad “1.00”, entonces el grado de relación 
será más fuerte; por otro lado mientras el coeficiente sea más cercano a cero 
entonces la relación será más baja o nula; además cabe recalcar que si el 
coeficiente resulta en un número negativo se puede decir que la correlación es 
inversa.  
Por otro lado, es necesario tener en cuenta el nivel de significancia. En estadística 
se acepta que los niveles de significancia por debajo de 0.05 hasta 0 son 
significativos, mientras que por encima de ese valor los resultados arrojados no son 
significantes.  
Así, de acuerdo al cuadro de correlación que indica un índice de correlación de 0.7 
a un nivel de significancia de 0.01, se puede decir que la correlación es fuerte y 
altamente significativa por lo que se acepta la H1 y se rechaza la H0.  
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Objetivo específico n°1. Evaluar la percepción de los usuarios respecto del trámite 
documentario en la Municipalidad de Ciudad Eten,Chiclayo  
 
Tabla 2 Tramite documentario 





Muy inadecuado 0 0.00 0.00 
Inadecuado 17 28.33 28.33 
Regular 25 41.67 70.00 
Adecuado 18 30.00 100.00 
Muy Adecuado 0 0.00  
Total 60 100.00   
 
Interpretación:  
Al analizar se distinguen las distintas percepciones de la adecuación del trámite 
documentario; para el 28.33% de usuarios el nivel es inadecuado, para el 41.67 es 
regular, mientras que el 30% indican que es adecuado. De esta manera se infiere 
que la municipalidad tiene mucho camino por recorrer en sus esfuerzos de mejorar 
su trámite documentario debido a que el grado de adecuación se encuentra en 











Objetivo específico n°2. Evaluar el grado de aceptación de las dimensiones del trámite documentario en la Municipalidad de 
Ciudad Eten, Chiclayo 
Tabla 3 Dimensiones del trámite documentario 
Dimensiones del trámite documentario 
  
Tangibilidad Confiabilidad Capacidad de respuesta Garantía Empatía 
 Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 
Muy inadecuado 1.0 1.67 2 3.33 0 0.00 0 0.00 0 0.00 
Inadecuado 6.0 10.00 16 26.67 42 70.00 11 18.33 27 45.00 
Regular 16.0 26.67 13 21.67 12 20.00 25 41.67 13 21.67 
Adecuado 25.0 41.67 29 48.33 6 10.00 7 11.67 20 33.33 
Muy adecuado 12.0 20.00 0 0.00 0 0.00 17 28.33 0 0.00 
Total 60 100.00 60 100.00 60 100.00 60 100.00 60 100.00 
 
Interpretación:  
La tabla muestra que los niveles de aceptación de las dimensiones del trámite documentario; así la tangibilidad ofrece un nivel de 
aceptación en la escala de inadecuado de 11.67%, el 26.67% indica un nivel regular; mientras que el 61.67% se encuentra en la 
escala de adecuado. La dimensión de confiabilidad muestra un nivel de aceptación en la escala de inadecuado de 30%, el 12% 
indica un nivel regular, mientras que un 48.33% indica un nivel en la escala de adecuado. La dimensión capacidad de respuesta 
arroja un nivel en la escala de inadecuado de 70%, un 20% para regular, mientras que solo un 10% adecuado. La dimensión de 
garantía indica un nivel en la escala de inadecuado de 18.33%, un 41.67% indican un nivel regular, solo el 40% resulta en un nivel 
adecuado. La dimensión de empatía arroja un nivel de 45% para la escala de inadecuado, mientras que el 21% es regular, solo 




Meza (2019) en su tesis Gestión documental y satisfacción de usuarios de la 
municipalidad provincial de Huari, 2018 encuentra que las variables gestión 
documental y satisfacción de usuarios de la municipalidad provincial de huari 
poseían una relación directa. Por otro lado el usuario no se encontraba satisfecho 
con la gestión documentaria de la municipalidad debido a que se presentó un nivel 
moderado de adecuación. Además se observa un nivel de correlación de 0.888 
donde se concluye que la relación es fuerte y positiva.  
 
Al contrastar los resultados se observa una gran semejanza con el estudio en 
cuestión debido a que los el coeficiente de correlación de Pearson muestra un 
índice de 0.7 indicando una relación fuerte positiva para las variables. Además se 
observa una satisfacción del usuario moderada tendiente a baja debido a que 
únicamente el 33% de los usuarios encuestados indicaban estar satisfechos con el 
tramite documentario.  
Es necesario entender que para estudiar el trámite documentario y la satisfacción 
del usuario se necesitan enfocar las variables desde la perspectiva del usuario. 
Generalmente los modelos de intervención del trámite documentario toman el tema 
en general, es decir desde el punto de vista de la gestión documentaria, por lo que 
para poder analizarlo desde la perspectiva del usuario se realiza la adaptación de 
la Norma técnica Peruana ISO 15489-1:2004 Información y documentación gestión 
de registros, a las dimensiones del modelo SERVPERF de calidad de Servicio el 
cual mide únicamente la percepción de los usuarios. Cabe destacar que al hablar 
de trámite documentario y satisfacción del usuario se habla de lo que ve el usuario 
acerca del proceso, por lo que no es recomendable utilizar un modelo que estudie 
los procesos desde dentro de la organización ya que las variables no podrían 
relacionarse. Y aunque exista esta limitante la adaptación resulta prudente debido 
a que los estudios con los que se contrastan los resultados poseen similitud en sus 
desarrollos.  
Al respecto Reyes (2017) Diseño del sistema de gestión documental de secretaria 
en universidad de secretaria general en universidad privada Antenor Orrego, donde 
después de la aplicación del sistema, el procedimiento redujo los tiempos de 
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respuesta y análisis de los documentos, se generó un mejor control de los 
documentos expedidos y recibidos. 
 
Al contrastar los resultados se observa un nivel moderado tendiente a bajo en la 
satisfacción de los usuarios respecto del tiempo que deben esperar para recibir una 
respuesta de parte de la municipalidad, pues con solo hay un 35% de satisfacción 
de los usuarios respecto de este indicador.  
 
El estudio de contraste trata a la variable desde un punto de vista interno, no 
obstante los resultados se pueden observar desde la perspectiva del usuario, de 
manera que la metodología de intervención para la variable en el presente estudio 
perteneciente a Mejías & Manrique (2011) resulta oportuna para medir el tiempo de 
respuesta de según la satisfacción del usuarios. Por otro lado al analizar la 
percepción de la rapidez según la variable del trámite documentario solo el 30% de 
los usuarios indican estar satisfechos, por lo que se afirma también que la manera 
de intervención de la variable desde el punto de vista del usuario es adecuada.  
 
Como se mencionó anteriormente las variables de la satisfacción del usuario 
también pueden ser utilizadas para contrastar la gestión documentaria desde el 
punto de vista del usuario debido a que estas están directamente relacionadas, 
puesto que algún cambio al interior de los procesos impacta directamente a la 
percepción del usuario.  
 
Por otro lado, podemos observar que a nivel de la variable trámite documentario 
existe un 28,33% que responden en el cuestionario que este tipo de proceso se 
realiza de manera inadecuada, también podemos observar un 41,67 % mencionan 
recibir un adecuado trámite documentario, es preciso señalar que un 30% de 
nuestra unidad de análisis refieren perciben un adecuado trámite documentario. 
Nuestros resultados se comparan con la investigación de Reyes (2017) Diseño del 
sistema de gestión documental de secretaria en Universidad de Secretaria General 
en Universidad Privada Antenor Orrego, donde se presentaban los problemas de 
gran acumulación de documentos papeles y ficheros que no eran necesarios, 
papeles que habían perdido vigencia de manera que solo acumulaban espacio, los 
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trabajadores poseían una baja productividad y se observaron tareas duplicadas. El 
estudio persiguió desarrollar el SGD para la secretaria general de la institución 
mencionada bajo el ISO/IEC 15489:2014, siguiendo una metodología cuantitativa 
de tipo aplica, utilizando como muestra los procesos del sistema de archivos y a 72 
usuarios. El procedimiento redujo los tiempos de respuesta y análisis de los 
documentos, se generó un mejor control de los documentos expedidos y recibidos.  
La gestión de documentos es un método de gestión organizacional el cual se 
encuentra enfocado en aprovechar eficazmente los documentos e información 
registrada en estos ya sean instituciones públicas o privadas. De esta manera la 
gestión de documentos asegura a las organizaciones una correcta gestión 
documental, es decir que prioriza lo vital y desecha no lo que no es esencial 
preservando el cuidado y tratamiento adecuados (Russo, 2013) 
En este sentido sería interesante tener estandarizados todos los procesos en 
el área de trámite documentario, pues la experiencia de Campillo (2015) nos 
precisan que las empresas cubanas necesitan desarrollar un sistema de gestión 
documental que les garantice la adecuada gestión de sus archivos, así como los 
elementos necesarios para el tratamiento físico de sus documentos.   
En referencia a los niveles de aceptación de las dimensiones del trámite 
documentario; así la tangibilidad ofrece un nivel de aceptación en la escala de 
inadecuado de 11.67%, el 26.67% indica un nivel regular; mientras que el 61.67% 
se encuentra en la escala de adecuado. La dimensión de confiabilidad muestra un 
nivel de aceptación en la escala de inadecuado de 30%, el 12% indica un nivel 
regular, mientras que un 48.33% indica un nivel en la escala de adecuado. La 
dimensión capacidad de respuesta arroja un nivel en la escala de inadecuado de 
70%, un 20% para regular, mientras que solo un 10% adecuado. La capacidad de 
respuesta está referida a la capacidad de la empresa para prestar ayuda rápida y 
oportuna a los usuarios que lo requieren y que supere todas sus expectativas. Este 
indicador tiene que ver con la actitud del personal para ayudar a los usuarios, 
resolver sus dudas, apoyarles en todo momento sin que estos tengan que pedirlo 
continuamente (Medianeira, Cristina, & Casarotto, 2020). 
 La dimensión de garantía indica un nivel en la escala de inadecuado de 18.33%, 
un 41.67% indican un nivel regular, solo el 40% resulta en un nivel adecuado. La 
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dimensión de empatía arroja un nivel de 45% para la escala de inadecuado, 
mientras que el 21% es regular, solo el 33% es adecuado.  
Así también tenemos los aportes de Guerrero (2014) en su tesis La calidad del 
servicio al usuario en los grandes supermercados de Ibagué: un análisis desde la 
escala multidimensional (SERVQUAL). El objetivo fue conocer la percepción de los 
usuarios respecto de la calidad de servicio. A nivel metodológico se realizó un 
estudio de enfoque cuantitativo de tipo descriptivo analizando las 5 dimensiones de 
la calidad del servicio bajo el modelo SERVQUAL aplicando un cuestionario de 22 
preguntas a los usuarios que visitaban los supermercados. Se concluye que los 
resultados muestran la insatisfacción del usuario frente al comportamiento de los 
trabajadores pues indican no ser amables, muestran indignación frente a la 
atención al usuario, indican lentitud en la atención, el trato del personal de 
seguridad, cajeros y supervisores.  
Por sus parte Goodman (2014) indica que existen 4 etapas que deben seguirse 
para atender de manera adecuada al usuario y que las instituciones del sector 
público tiene que empezar a implementar , ya que este cumulo de conocimiento ya 
aha sido debidamente revisado y propuesto  por Delgado (2020), así podemos 
comprender las siguientes etapas:  
Inicio el contacto. El objetivo de esta fase es que el usuario se sienta atendido desde 
que inicia el contacto, debiendo causar en él una buena primeria impresión, de esta 
manera se sientan las bases para una relación cordial con el usuario. Los 
indicadores de esta dimensión son: Advertir siempre la presencia del usuario, 
Saludar al usuario y sonreírle, Buscar el contacto personalizado, Se debe buscar 
que el usuario exprese sus necesidades, Se debe hablar con amabilidad, Se debe 
mirar al usuario a la cara, La atención debe estar orientada al usuario (Delgado, 
2020); Obtención de información. El objetivo de esta etapa del proceso de atención 
al usuario es adquirir conocimiento y comprender las necesidades del consumidor, 
de manera que se pueda lograr su satisfacción, haciendo saber que es escuchado 
y que la organización se interesa por satisfacer sus necesidades. Se debe mantener 
observado al usuario, Se debe escuchar de manera activa al usuario, Debe 
comprender la posición del usuario, Satisfacción de la necesidad. El objetivo de 
esta etapa es sentar las bases para encontrar los elementos que ayuden a 
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satisfacer la necesidad del usuario o de ser el caso ponerla en vías de solución, Se 
debe encontrar la necesidad, Se debe centrar en la satisfacción de la misma, El 
colaborador debe comunicarse efectivamente con el usuario, Se le debe dedicar un 
tiempo adecuado al usuario, Se debe asegurar la satisfacción del usuario 
(Sandoval, Linares, Quiroz, & Romero, 2012); Por último mencionamos la atapa 
final. En esta etapa el colaborar debe asegurarse que la necesidad del usuario ha 
tenido una satisfactoria resolución. La empresa debe mostrar interés por pequeñas 
peticiones que pueda añadir el usuario. Se debe ejecutar una despedida amable. 






















1. Se concluye que existe relación entre el trámite documentario y la 
satisfacción del usuario de la Municipalidad de Ciudad Eten con un índice de 
correlación de Pearson de 0.711 y a un nivel de significancia de 0.01 
aceptando la hipótesis alterna y rechazando la hipótesis nula.  
2. Se concluye que el nivel de tramite documentario en la Municipalidad de 
Ciudad Eten es regular con un índice de 41.67%, debido a las dimensiones 
de tangibilidad con un nivel de adecuado 61.67%, confiabilidad con un nivel 
de 48.33% y garantía con un nivel de 40%. 
3. Se concluye que las dimensiones del trámite documentario no se encuentran 
bien gestionadas, por tal motivo los usuarios perciben como inadecuado el 
servicio que brinda la Municipalidad. En orden de importancia la dimensión 
menos valorada fue la de capacidad de respuesta con un índice de 70%, la 
segunda fue la empatía con un índice de 45%, luego fue la confiabilidad con 
un índice de 30%, la dimensión de garantía tiene un índice de 18.33% y por 















1. Diseñar un sistema de gestión del trámite documentario que implique la 
simplificación administrativa de los procesos de manera que se reduzcan los 
tiempos de espera de los usuarios.  
2. Brindar información, asesoramiento y seguimiento al usuario de acuerdo a 
los trámites que va a realizar de manera eficaz, efectiva y eficiente. 
3. Se recomienda a la Municipalidad de Ciudad Eten, trabajar especialmente 
en las capacidades de los trabajadores de manera que estos puedan 
encontrar la manera para realizar una atención efectiva al usuario, satisfacer 
sus necesidades y responder a sus dudas.  
4. Evaluar continuamente la satisfacción del usuario de manera que se pueda 
conocer el nivel de adecuación de su sistema de gestión documentaria 
implementado para garantizar una calidad óptima en el servicio y generar 
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Así el tramite 
documentario se 
desglosa de la 
gestión de 
documentos ya 
que se su enfoque 
es únicamente 
desde la acción del 
usuario interno o 
externo. De 
manera que el 
trámite 
documentario es la 







los usuarios ya se 
sean internos o 
externos (Crespo, 
2019). 
Se diseñó para llevar a 
cabo un determinado 
registro en el proceso 
de mesa de partes, 
control al trámite de 
proceso, seguimiento y 
respuestas a los 
distintos registros e 
informes. Principal 
elemento dentro de las 
organizaciones 
encargadas de 
direccionar, orientar, y 
controlar las acciones 
correspondientes a los 
distintos trámites de 


























































Intereses de los 
usuarios  
Necesidades de 























Es la sensación de 
placer o decepción que 
se experimenta 
después de comparar 
la experiencia de 
servicio con las 
expectativas que se 
tenía acerca de él. 
Todas las veces que el 
resultado de la 
comparación sea 
inferior a las 
expectativas entonces 
el usuario quedará 
insatisfecho, por otro 
lado cuando se cubren 
o superan las 
expectativas entonces 
el usuario se 
encontrará satisfecho 
(Kotler & Keller, 2006).  
Es la opinión del 
usuario sobre el 
servicio que le 
brinda la 
Municipalidad 
Distrital de la 





























































Apreciado usuario sírvase contestar el siguiente cuestionario con la finalidad de conocer su postura frente a los procesos del trámite 
documentario que se ejecuta en la Municipalidad. Sus respuestas serán analizadas en calidad de anónimo.  
ítems 1 2 3 4 5 
1. ¿La Municipalidad posee equipos modernos para 











2. ¿El ambiente donde se recepcionan sus documentos 











3. ¿Los colaboradores recepcionan sus documentos con 











4. ¿La Municipalidad informa a través de afiches o algún 











5. ¿La Municipalidad ha cumplido con la promesa de 
























7. ¿La Municipalidad acepta sus solicitudes de trámites 











8. ¿La Municipalidad resuelve sus solicitudes en el plazo 











9. ¿La Municipalidad resuelve sus solicitudes de trámites 











10. ¿Los trabajadores de la municipalidad le comunican 
adecuadamente los pasos que debe seguir para realizar 











11. ¿Los trabajadores de la municipalidad le atienden con 












12. ¿Los trabajadores de la Municipalidad se muestran con 











13. ¿Los colaboradores de la Municipalidad le responden a 












14. ¿Los colaboradores a quienes les presenta sus 













15. ¿La Municipalidad le hace sentir seguro al momento de 











16. ¿Los colaboradores de la municipalidad le atienen 











17. ¿Los colaboradores de la municipalidad poseen los 
conocimientos adecuados para guiarle efectivamente 











18. ¿La Municipalidad le brinda una atención individual sin 












19. ¿La Municipalidad posee horarios adecuados para 











20. ¿Los colaboradores le ofrecen una atención 











21. ¿La Municipalidad toma en cuenta los intereses de los 












22. ¿Los colaboradores comprenden las necesidades de los 














INFORME SOBRE JUICIO DE EXPERTOS PARA VALIDAR INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
I. DATOS INFORMATIVOS: 
1.1. Apellidos y nombres del experto: MALCA SAAVEDRA JHON WILIAN  
1.2. Grado académico que ostenta: DR. GESTIÓN PÚBLICA Y GOBERNABILIDAD  
1.3. Institución donde trabaja: UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO 
1.4. Experiencia laboral (años): 14 AÑOS 
1.5. Título de la tesis: TRÁMITE DOCUMENTARIO Y LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CIUDAD ETEN-
CHICLAYO 
1.6. Nombre del autor de la tesis: LINDY ESTEFANI MÚÑOZ CÓRDOVA 
1.7. Nombre del instrumento a validar: CUESTIONARIO DE TRAMITE DOCUMENTARIO 
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1. CLARIDAD 
Está redactado (a) con 
lenguaje apropiado. 
    




relacionadas con la 
realidad a solucionar. 
    




Sustentado en aspectos 
teóricos científicos de 
actualidad. 
    




El instrumento contiene 
organización lógica. 
    
               X 
5. SUFICIENCIA 
El instrumento contiene 
aspectos en cantidad y 
calidad. 
    




Adecuado (a) para 
mejorar la gestión 
educativa. 
    
               X 
7. 
CONSISTENCIA 
Basado (a) en aspectos 
teóricos científicos. 
    
               X 
8. 
COHERENCIA 
Entre las variables, 
indicadores y el 
instrumento. 
    




El instrumento responde 
al propósito del 
diagnóstico  
    
               X 
10. 
PERTINENCIA 
Útil y adecuado (a) para la 
investigación 
    
               X 









INFORME SOBRE JUICIO DE EXPERTOS PARA VALIDAR INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
I. DATOS INFORMATIVOS: 
1.8. Apellidos y nombres del experto: Víctor Oswaldo Santa Cruz Carpio  
1.9. Grado académico que ostenta: Licenciado En Estadística, Dr. En Educación    
1.10. Institución donde trabaja: Asesoría de Tesis y Proyectos Chiclayo  
1.11. Experiencia laboral (años): Cinco Años  
1.12. Título de la tesis: “TRAMITE DOCUMENTARIO Y SASTIFACIÓN DEL USUARIO DE   LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CIUDAD ETEN” 
1.13. Nombre del autor de la tesis: Lindy Estefani Muñoz Córdova. 
1.14. Nombre del instrumento a validar: Cuestionario. 
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INFORME SOBRE JUICIO DE EXPERTOS PARA VALIDAR INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
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Análisis de confiabilidad 
Tabla 6 Estadísticas de fiabilidad cuestionario de tramite documentario 
Estadísticas de fiabilidad cuestionario de trámite documentario 





Tabla 6 Estadísticas de fiabilidad cuestionario satisfacción del usuario 
Estadísticas de fiabilidad cuestionario satisfacción del usuario 




El coeficiente alfa de Cronbach es un parámetro estadístico que analiza la 
confiablidad de las respuestas de un cuestionario que mide escalas de actitudes. 
De esta manera mientras que el valor del coeficiente sea más cercano a la unidad 
entonces será más confiable y mientras más cercano sea a cero el cuestionario 
será menos confiable. Así según los resultados se puede decir que los 










                                    Autorización de aplicación de instrumentos  
